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1 JOHDANTO 
Turun kaupunginhallituksen strategisissa linjauksissa todetaan, että ”peruspäi-
vähoitoa kevyempien palvelumuotojen tarjontaa lisätään ja palveluohjausta se-
kä palveluneuvontaa kehitetään osana palvelun tilaajakokonaisuutta.” (Turun 
kaupunginhallitus 7.5.2012 § 234) Turun kaupungin sivistystoimialalla varhais-
kasvatuksen tulosalueella käynnistyi varhaiskasvatuksen palveluohjauksen 
hanke elokuussa vuonna 2012. Vuoden 2012 sivistystoimialan Strategisessa 
palvelusopimuksessa (SPS) luvataan, että ”varhaiskasvatuksen tulosalueella 
kehitetään asiakkaan ohjausta, jotta asiakas ohjautuu tarvetta vastaavan palve-
lun piiriin.” Myös vuoden 2012 sivistystoimialan Operatiivisessa palvelusopi-
muksessa (OPTS) tavoitteena on, että palveluohjauksella asiakas ohjataan tar-
vetta vastaavan palvelun piiriin. Keinona on ”palveluohjauksen arviointi ja tar-
vetta vastaavan toimintamallin käyttöönotto.” 
Palveluohjauksen suunnittelusta ja toteutuksesta on tehty hankesuunnitelma. 
Siinä todetaan, että palveluohjauksen tavoitteena on yhtenäinen ja tasapuolinen 
asiakkaan ohjaus, jolloin asiakkaalle tiedotetaan eri palveluvaihtoehdoista. Ta-
voitteena oli, että varhaiskasvatuksessa olisi keskitetty palveluohjaus toimin-
nassa maaliskuussa 2013. Hankkeen käynnistyessä huomattiin, että aikataulu 
oli liian kireä ja tarvittaisiin lisää aikaa. Toiminnan käynnistäminen siirrettiin 
vuoden 2014 alkuun. 
Palveluohjaus varhaiskasvatuksessa on Turussa uusi toimintamuoto ja valta-
kunnallisestikin melko uutta. Palveluohjaushanketta koordinoimaan perustettiin 
ohjausryhmä, johon kuuluivat hankkeesta vastaava palvelujohtaja, varhaiskas-
vatuksen tulosaluejohtaja, ruotsinkielisten palveluiden palvelujen johtaja, kaksi 
palvelualueen päällikköä, päivähoidon tarkastaja ja varhaiskasvatusohjaaja. 
Ohjausryhmä nimesi kehittämisryhmän, joka jakaantui teemaryhmiin. Yhden 
teemaryhmän aiheena oli Palveluohjauksen käsikirjan tekeminen ja perehdytys. 
Toimin tämän teemaryhmän puheenjohtajana. 
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Palveluohjauksen hankesuunnitelmassa palveluohjauksen tarve perustellaan 
asiakas-. organisaatio-, talous- ja henkilöstönäkökulmasta. Asiakas saa riittä-
västi tietoa varhaiskasvatuspalveluista, jotta hän voi tehdä päätöksen lapselleen 
sopivista päivähoitojärjestelyistä. Tavoitteena on, että asiakas saa tietoa kun-
nallisista ja yksityisistä palveluista, erilaisista varhaiskasvatuksen toimintamuo-
doista, maksuihin liittyvistä asioista ja siitä miten palveluihin haetaan. Organi-
saation kannalta palveluohjaus takaa sen, että hoitopaikat ovat tehokkaassa 
käytössä ja asiakkaat ovat tyytyväisiä saamiinsa palveluihin. Talousnäkökulma 
korostaa toiminnan tehostamista ja resurssien kohdentamista laadullisiin tekijöi-
hin. Toimiva palveluohjaus takaa, että yhteistyö eri osapuolten kanssa on suju-
vaa. Koko organisaatio tuntee palveluohjauksen prosessin ja toimii sen mukai-
sesti. Kun palveluohjaus jää pois yksikköesimiesten tehtävistä, niin heille jää 
enemmän aikaa varhaiskasvatuksen ja henkilöstön johtamiseen. 
Turun kaupungin varhaiskasvatus siirtyi keskitettyyn palveluohjauksen vuoden 
2014 alussa. Palveluohjauksessa asiakaspalvelu tapahtuu henkilökohtaisella 
tapaamisella, puhelimitse tai sähköpostin välityksellä. Palveluohjauksessa työs-
kentelevät kaksi palveluohjaajaa, varhaiskasvatusohjaaja, päiväkodinjohtaja ja 
toimistosihteeri, joka vastaa päivähoitomaksuihin liittyvistä asioista. Tarvittaessa 
palveluohjauksessa työskentelevät palvelualueen päällikkö ja perhepäivähoidon 
ohjaaja. Palveluohjaus sijaitsee Kasvatus- ja opetusvirastossa Käsityöläiskadul-
la ensimmäisessä kerroksessa.  
 
Kuva 1. Palveluohjauksen yhteystiedot – kortti. 
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Palveluohjauksen käynnistymiseen tarvittiin käsikirja, johon on koottu perehdy-
tykseen ja varhaiskasvatuspalveluihin liittyviä asioita. Käsikirja valmistui vuoden 
2014 alussa. Käsikirjassa esitellään varhaiskasvatuspalelut Turussa. Siinä on 
myös perehdytykseen liittyvää tietoa. Käsikirja on tämän kehittämistyön raportin 
liitteenä. 
Tässä raportissa esittelen kehittämistyön tavoitetta ja tehtävää. Kerron kehittä-
mistyön toteuttamisesta, esittelen käsikirjan ja arvioin käsikirjan tekemisen pro-
sessia. 
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2 KEHITTÄMISTYÖN TAVOITE JA TEHTÄVÄ 
Turun kaupungin varhaiskasvatus siirtyi keskitettyyn palveluohjaukseen vuoden 
2014 alussa. Palveluohjauksessa asiakaspalvelu tapahtuu henkilökohtaisella 
tapaamisella, puhelimitse tai sähköpostin välityksellä. Varhaiskasvatuksen pal-
veluohjaus on uusi toimintamuoto Turussa ja valtakunnallisestikin melko uutta. 
Varhaiskasvatuksen palveluohjaus on käytössä vain muutamissa kunnissa 
Suomessa. 
Kehittämistyön tavoitteena oli käsikirjan valmistaminen palveluohjauksen työn-
tekijöille. Tavoitteena oli auttaa varhaiskasvatuksen palveluohjauksen käynnis-
tämisessä. Palveluohjauksen kehittäminen oli Turun kaupungin varhaiskasva-
tuksessa viime syksynä hyvin ajankohtaista ja kehittämistyö jatkuu edelleen. 
Käsikirja oli tarpeellinen ja se tarvittiin uuden toiminnan käynnistyessä vuoden 
2014 alussa. 
Tässä kehittämistyön raportissa käsittelen käsikirjan syntyä. Kehittämistyöni oli 
toiminnallinen ja kehittämishankkeena syntyi käsikirja varhaiskasvatuksen pal-
veluohjaukseen. Tarve käsikirjan tekemiseen tuli varhaiskasvatuksen palveluoh-
jausta suunnittelevalta ohjausryhmältä. Käsikirja on sähköinen ja sisältää linkke-
jä Turun kaupungin intranet -sivuille (NeTku) ja internet -sivuille. Käsikirja jul-
kaistaan NeTkussa. Käsikirja sisältää tietoa palveluohjauksesta ja varhaiskas-
vatuksen eri vaihtoehdoista. Käsikirja auttaa palveluohjauksen työntekijöitä pe-
rehtymään työhönsä. Tavoitteena oli, että palveluohjauksen työntekijöiden on 
helppo käyttää käsikirjaa työsään ja he löytävät sieltä tarvitsemansa tiedon. Kä-
sikirjaan tutustumalla voi kuka tahansa tutustua palveluohjauksen toimintaan ja 
sen avulla voi esitellä palveluohjausta ja kertoa sen toiminnasta. 
Käsikirjan työstäminen oli osa palveluohjaushanketta. Erilaiset teemaryhmät 
työstivät palveluohjauksen suunnittelua. Yhden teemaryhmän tehtävänä oli kä-
sikirjan tekeminen ja perehdytys ja olin sen teemaryhmän puheenjohtajana. 
Ryhmän muut toimijat olivat palvelualueen päällikkö, varhaiskasvatusohjaaja ja 
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neljä päivähoitoyksikön esimiestä eri palvelualueilta. Osallistuin myös muiden 
teemaryhmien työskentelyyn ja niistä sain materiaalia käsikirjaan. 
Palveluohjauksen suunnittelu ja kehittäminen oli toiminnallinen prosessi, jossa 
elettiin epävarmuuden tilassa, koska päätökset valmistuivat vähitellen. Toimijat 
olivat eri vaiheissa prosessia ja työstivät eri asioita, joten epävarmuutta oli opit-
tava sietämään. Varhaiskasvatuksen tulosalue on asiantuntijaorganisaatio, jon-
ka jäsenillä on vahva ammatillinen kulttuuri. Organisaation asiantuntijat edusta-
vat erilaista asiantuntemusta. Prosessissa oli tärkeää, että kaikki saataisiin si-
toutumaan palveluohjauksen kehittämiseen. Asiantuntijaorganisaation tuloksel-
lisuus ja toiminnallisuus riippuvat asiantuntijoiden luovasta panoksesta ja ener-
gisyydestä. Uudistumiseen vaikuttaa jäsenten kyky oppia uutta ja toisaalla koko 
organisaation oppimiskyky. ( Pirttilä ym. 1996, 52.) 
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3 VARHAISKASVATUSPALVELUT TURUSSA 
 Varhaiskasvatuksen ja päivähoidon tehtävät 3.1
Varhaiskasvatus on lapsen eri elämänpiireissä tapahtuvaa kasvatuksellista vuo-
rovaikutusta. Sen tavoitteena on edistää lapsen tervettä kasvua, kehitystä ja 
oppimista. Vanhemmilla on lastensa ensisijainen kasvatusoikeus ja -vastuu. 
Yhteiskunnan tarjoamat varhaiskasvatuspalvelut tukevat lapsen kotikasvatusta. 
Vanhemmat valitsevat lastensa varhaiskasvatuspalvelut. Varhaiskasvatuspalve-
lut ovat se keskeinen toimintakokonaisuus, joka muodostuu kunnan tai yksityi-
sen järjestämästä päivähoidosta ja esiopetuksesta sekä muusta varhaiskasva-
tustoiminnasta. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2002, 9.) 
Lasten päivähoito on varhaiskasvatuspalvelu. Se on lapsiperheille tarkoitettu 
palvelu, jossa yhdistyvät lapsen oikeus varhaiskasvatukseen ja vanhempien 
oikeus saada lapselleen hoitopaikka. Keskeisenä tehtävänä lasten päivähoi-
dossa on tukea lasten vanhempia heidän kasvatustehtävässään. Varhaiskasva-
tus on varhaista tukemista. Päivähoidon lisäksi kunnissa järjestetään myös 
avointa varhaiskasvatustoimintaa, johon Turussa kuuluvat leikkipuistotoiminta, 
leikkikoulut ja avoin päiväkoti. Avoimeen varhaiskasvatukseen voivat osallistua 
kotihoidossa olevat lapset. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2002, 12.) 
Vanhemmilla on monia vaihtoehtoja järjestää lapsensa päivähoito. Varhaiskas-
vatus sisältää päivähoitopalveluita, esiopetusta, kerho-, leikkikoulu- ja leikkipuis-
totoimintaa. Lapsi voi olla joko kunnallisessa tai yksityisessä päivähoidossa. 
Lapsi on päivähoidossa joko kokopäiväisesti tai osapäiväisesti. Kokopäiväistä 
päivähoitoa järjestetään päiväkodeissa ja perhepäivähoidossa. 
Kunnan on huolehdittava siitä, että lasten päivähoitoa on saatavissa kunnan 
järjestämänä tai valvomana siinä laajuudessa ja sellaisin toimintamuodoin kuin 
kunnassa esiintyvä tarve edellyttää. Hoito on pyrittävä järjestämään sinä vuoro-
kauden aikana, jona sitä tarvitaan. (Laki lasten päivähoidosta 19.1.1973/ 36.) 
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Suomessa on monipuolinen lastenhoidon palvelu- ja tukijärjestelmä (Takala 
2000, 10). 
Varhaiskasvatuksen ja päivähoitopalvelujen lainsäädännön valmistelu, hallinto 
ja ohjaus siirtyivät sosiaali- ja terveysministeriöstä opetus- ja kulttuuriministeri-
öön 1.1.2013 alkaen. Turun kaupungin varhaiskasvatuspalvelut on osa sivistys-
toimialaa. Varhaiskasvatus on jaettu neljään maantieteelliseen palvelualuee-
seen; eteläinen, itäinen, läntinen ja pohjoinen. Palvelualueet muodostuvat alu-
een päivähoitoyksiköistä. Päivähoitoyksikköön voi kuulua päiväkotihoitoa, per-
hepäivähoitoa, avointa varhaiskasvatusta ja perheryhmä. 
Päivähoidon ydintehtävät ovat hoito, kasvatus ja opetus. Perustehtäviin sisälty-
vät myös vanhempien kanssa tehtävä yhteistyö, verkostotyö ja lastensuojelun 
avohuollon tukitoimi. Kuviossa 1 on kuvattu päivähoidon perustehtävät. (Koivu-
nen 2009, 11.) 
 
Kuvio 1. Päivähoidon perustehtävät (Koivunen 2009,12). 
Kuviossa 1 on havainnollistettu, miten kaikki osa-alueet ovat päivähoidon arjes-
sa mukana. Hoidon, kasvatuksen ja opetuksen tavoitteena on lapsen kaikinpuo-
linen hyvinvointi sekä turvallinen ja lämmin vuorovaikutus. Moniammatillinen 
verkostotyö on työskentelyä yhteistyökumppaneiden kanssa. Se on tärkeää 
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lapsen kehitykselle etenkin, kun lapsi tarvitsee erityistä tukea, jolloin perheillä 
on mahdollisuus saada asiantuntevaa apua. Kasvattajan ja vanhempien välinen 
dialogi on kaiken yhteistyön perusta. Kun lapselle on myönnetty päivähoitopaik-
ka lastensuojelun avohuollon tukitoimena, voidaan samalla tukea vanhemmuut-
ta ja tarvittaessa varhaisen puuttumisen kautta puuttua ajoissa mahdollisiin lap-
sen kasvun tuen tarpeisiin. Päivähoidon tehtävänä on myös vastata kasvatuk-
sellisen tasa-arvon toteutumisesta ja näin ehkäistä syrjäytymistä. (Koivunen 
2009, 12-16.) 
 Varhaiskasvatuspalvelut Turussa 3.2
Kuvio 2 antaa kokonaiskuvan lapsiperheiden palvelu- ja tukijärjestelmästä Tu-
russa. Vanhemmat tarvitsevat tietoa varhaiskasvatuspalveluista ja palveluohja-
uksessa esitellään heille monipuoliset sekä kunnan että yksityisen tuottamat 
varhaiskasvatuspalvelut. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Varhaiskasvatuspalvelut 
Turussa 
Vanhemmat valitsevat 
Yksityinen päivä-
hoito 
Kunnallinen päivä-
hoito 
Vanhemmat itse / 
järjestävät 
Esiopetus 6 -
vuotiaille 
Avoin varhaiskas-
vatus Kunnat, jär-
jestöt, seurakun-
Yksityisen 
hoidon 
tuki 
Kuntalisä 
Palveluseteli Kotihoidon 
tuki 
Kuntalisä 
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Kuvio 2. Lapsiperheiden palvelu- ja tukijärjestelmä mukaillen Sosiaali- ja terve-
ysministeriö 2002. 
Kunnallinen päivähoito 
Lapsen vanhempien tai muiden huoltajien, jotka haluavat lapselle lasten päivä-
hoidosta annetun lain 11 a §:n mukaisen päivähoitopaikan, on tehtävä sitä kos-
keva hakemus viimeistään neljä kuukautta ennen kuin lapsi tarvitsee päivähoi-
topaikan. Mikäli päivähoidon tarve kuitenkin johtuu työllistymisestä, opinnoista 
tai koulutuksesta eikä tarpeen alkamisajankohta ole ennakoitavissa, on päivä-
hoitopaikkaa haettava niin pian kuin mahdollista, kuitenkin viimeistään kaksi 
viikkoa ennen kuin lapsi tarvitsee hoitopaikan. (Asetus lasten päivähoidosta 
16.3.1973/239.) 
Kunnallista kokopäivähoitoa tarjotaan Turussa päiväkodeissa ja perhepäivähoi-
dossa. Osapäivähoitoa tarjotaan päiväkodeissa ja leikkikouluissa. (Turku 2014.) 
Yksityinen päivähoito 
Yksityistä päivähoitoa tarjotaan yksityisissä päiväkodeissa, perhepäivähoidossa 
ja ryhmäperhepäivähoidossa. Turussa on myös yksityistä leikkikoulutoimintaa.  
Vanhemmat voivat palkata työsuhteisen hoitajan kotiin, jolloin he ovat työnanta-
jia. Vanhemmat hakevat joko yksityisen hoidon tukea tai palvelusetelin. Turussa 
päivähoidon palveluseteli on tällä hetkellä käytössä päiväkotihoidossa ja leikki-
kouluissa. Palvelusetelin käyttöönottoa ryhmäperhepäivähoitoon valmistellaan 
parhaillaan ja se on suunniteltu otettavaksi käyttöön syksyllä 2014. (Turku 
2014.) 
Leikkikoulu 
Leikkikoulut toimivat 4 tuntia päivässä. Turkuun on perustettu myös ulkoleikki-
kouluja. Toimintaa ohjaa yksi tai kaksi lastentarhanopettajaa. Lisäksi ryhmässä 
voi olla muuta henkilökuntaa tarpeen mukaan. Leikkikoulutoiminta on suunnattu 
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ensisijaisesti kotona olevien vanhempien 3-5 -vuotiaille lapsille. Leikkikoulutoi-
minnassa oleminen ei vaikuta kelan kotihoidon- tai yksityisen hoidon tukiin. 
(Turku 2014.) 
Leikkipuistotoiminta 
Leikkipuistot ovat perinteisesti olleet osa varhaiskasvatusta. Leikkipuistot ovat 
auki klo 9-12.30. Vanhemmat voivat tuoda lapsensa haluamanaan aikana puis-
totätien suunnittelemaan ja toteuttamaan toimintaan. (Turku 2014.) 
Leikkipuistoja on eri puolilla kaupunkia. Leikkipuistossa työskentelee yleensä 2 
puistotätiä. Turussa myös ulkopaikkakuntalaiset voivat osallistua toimintaan. 
Osa puistotädeistä on osallistunut viime vuosina järjestettyyn päivähoitotyönte-
kijä koulutukseen. (Turku 2014.) 
Avoin päiväkoti  
Avoimessa päiväkodissa vanhempi on lapsen mukana toiminnassa. Avoimen 
päiväkodin toiminta-aika on aamupäivisin. Siellä on ohjattua toimintaa ja mah-
dollisuus vapaaseen leikkiin. Näin vanhemmat tapaavat toisiaan ja on mahdolli-
suus vaihtaa ajatuksia lasten kasvatuksesta sekä toisten vanhempien että var-
haiskasvattajan kanssa. (Turku 2014.) 
Avoin päiväkoti toiminta on maksutonta. Siellä työskentelee lastentarhanopetta-
ja. Sinne ei tarvita ennakkoilmoittautumista ja se on kaikille avointa toimintaa – 
niin kuin nimikin kertoo. (Turku 2014.) 
Perheryhmä 
Perheryhmät kuuluvat hallinnollisesti varhaiskasvatukseen ja ne toteutetaan 
yhteistyössä lastensuojelun avohuollon perhetyön kanssa. Turussa perheryh-
mät ovat Lausteella ja Pernossa. Siellä työskentelevät varhaiskasvatuksen las-
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tentarhanopettaja ja avohuollon perhetyöntekijä. Perheryhmään ohjataan asiak-
kaat neuvolan ja sosiaalityöntekijöiden suosittelemana. (Yrttiaho 2014.) 
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4 VARHAISKASVATUKSEN PALVELUOHJAUS 
 Palveluohjaus työtapana 4.1
Palveluohjaus on asiakaslähtöinen työtapa, jossa korostetaan asiakkaan etua.  
Palveluohjauksella tarkoitetaan asiakastyön menetelmää (case management) ja 
palveluiden yhteensovittamista organisaatioiden tasolla (service coordination) 
(Hänninen 2007, 11). Palveluohjaus on prosessi. Sen tarkoituksena on määrit-
tää asiakkaan yksilölliset palveluntarpeet ja löytää tarpeisiin parhaiten vastaavat 
palvelut (Hänninen 2007, 11). Varhaiskasvatuksen palveluohjauksen tavoittee-
na on löytää kullekin lapselle hänen ja perheen tarpeita vastaava palvelu. 
Palveluohjaaja haastattelee vanhempaa kartoittaen perheen tarpeita. Palve-
luohjaus on avointa dialogia eli läsnäoloa ja avointa kommunikaatiota. Palve-
luohjaajalla ja asiakkaalla ei ole valmiita vastauksia vaan he lähtevät etsimään 
niitä yhdessä. Palveluohjauksen tärkeimpiä elementtejä ovat asiakkaan ja pal-
veluohjaajan todellinen, aito kohtaaminen ja luottamuksellinen suhde. ( Hänni-
nen 2007, 12.) Palveluohjaajalla tulee olla aikaa kohtaamiseen. Molemmilla on 
oma asiantuntijuutensa – asiakas on oman perheensä ja lapsensa tilanteen 
asiantuntija ja palveluohjaaja on oman ammattinsa perusteella ammatillinen 
asiantuntija. Asiakaslähtöisyyden keskeinen tekijä on kumppanuus. Tällöin vuo-
rovaikutus perustuu tasavertaiseen vastavuoroisuuteen. (Hänninen 2007, 12.) 
 Palveluohjaus varhaiskasvatuksessa 4.2
Päivähoitopalveluissa tavoitteena on asiakaslähtöinen palvelu, talouden reuna-
ehdot ja erilaiset säännökset huomioiden. Palveluohjauksen kehittäminen tuo 
oikeudenmukaisuutta asiakkaita kohtaan. (Pylvänen 2009, 14.)  Varhaiskasva-
tuksen palveluohjaustiimissä palveluohjaus keskittyy palveluiden esittelemiseen 
ja lapselle sopivan varhaiskasvatuspaikan löytymiseen päivähoitolain vaatimas-
sa ajassa. Lasten vanhemmat ovat oikeutettuja saamaan tietoa niin kunnan 
varhaiskasvatuspalveluista kuin muistakin kunnan lasten ja perheiden palveluis-
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ta, jotta he pystyvät valitsemaan lapselleen ja perhetilanteeseensa soveltuvim-
man palvelun (Sosiaali- ja terveysministeriö 2002). 
Vanhemmille annettavan palveluohjauksen lisäksi on huomioitava varhaiskas-
vatuksen organisaation sisäinen palveluohjaus. Silloin jo varhaiskasvatuspalve-
luiden piirissä olevia perheitä informoidaan erilaisista vaihtoehdoista esimerkiksi 
palvelutarpeen muuttuessa. Lapsiperheiden palvelutarpeet voivat muuttua hoi-
tosuhteen aikana ja silloin tarvitaan tietoa vaihtoehtoisista palveluista esimer-
kiksi kokopäivähoidon tilalle. Tavoitteena on keventää ja monipuolistaa palvelu-
rakennetta, jotta se vastaa paremmin asiakasperheiden tarpeita. ( Alatalo 2011, 
28.) 
Palveluohjaaja voi olla vanhemmalle ensimmäinen kontakti varhaiskasvatuksen 
työntekijään. Kohtaaminen on hyvin merkittävä. Aiemmin päivähoitoyksikön 
esimies oli se henkilö, jolta vanhempi sai tietoa varhaiskasvatuksen palveluista. 
Tehtävä oli haasteellinen ja vaati esimiehiltä jatkuvaa ajantasaista tietoa myös 
muista kuin oman yksikön tarjoamista palveluista. Keskitetyssä palveluohjauk-
sessa on tavoitteena, että vanhempi saa tietoa yhdestä ja samasta paikasta 
kattavasti ja tasapuolisesti eri vaihtoehdot esitellen. Vanhempien toivomia päi-
vähoitopaikkoja ei välttämättä ole Turussa riittävästi tarjolla etenkään kesken 
toimintavuoden. Palveluohjauksen suuri haaste onkin palvella asiakasta niin, 
että hän on tyytyväinen, vaikkei hän saakaan sitä varhaiskasvatuspalvelua, jota 
tuli lapselleen alun perin hakemaan. (Kulmala 2014.) 
Oulun kaupungissa palveluohjauksen ”asiakkaiden antamat palautteet uudesta 
toimintamallista ovat olleet lähes poikkeuksetta myönteisiä. Päivähoidon palve-
luohjauksen sekä ulkoiset että sisäiset asiakkaat ovat pitäneet uutta järjestel-
mää onnistuneena ja asiakkaita hyvin palvelevana. Negatiivista palautetta on 
tullut vain siitä, etteivät perheet ole saaneet hoitopaikkoja juuri sieltä, mistä ovat 
halunneet tai hoitopaikka aina ole järjestynyt perheen toivomalla aikataululla.” 
(Alatalo 2011, 27.)  
Asiakkaan ja palveluohjaajan välisessä vuorovaikutuksessa voi parhaimmillaan 
toteutua tasa-arvoinen kumppanuus. Se vahvistaa asiakkaan osallisuuden ko-
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kemusta. Tämä edellyttää sitä, että asiakkaan arkitieto koetaan arvokkaana.  
Asiakkaan lisääntynyt osallisuuden kokemus lisää osallistumista. Kunkin asiak-
kaan osallistuminen on erilaista, joten palveluohjaajalta vaaditaankin erityistä 
herkkyyttä huomioida tämä. (Eloranta 2006, 72.) 
Takala (2000, 54–55) toteaa tutkimuksessaan, että hoitomuodon valintaan vai-
kuttavat syyt vaihtelevat. Kotihoidon tuen valinneet haluavat hoitaa lasta itse. 
Kunnallisen päivähoidon valinneet kertovat valintaan vaikuttaneen hoitopaikan 
sijainnin, virikkeellisen ympäristön ja töihin menon. Yksityisen päivähoidon va-
linneet vanhemmat kertovat syyksi töihin menon, hoitopaikan sijainnin, kasva-
tuksellisesti erikoistuneen hoitopaikan ja sen, ettei saanut kunnallista hoitopaik-
kaa. Lapsen ikä ja kehitysvaihe on vaikuttanut vanhempien hoitomuodon valin-
taan niin kotihoidon kuin kunnallisen päivähoidon valinneilla. (Takala 2000, 54-
55.) 
 Kokemuksia varhaiskasvatuksen palveluohjauksesta 4.3
Oulun kaupungissa toimii varhaiskasvatuksen keskitetty palveluohjaus. Palve-
luohjaustiimissä työskentelee 10 työntekijää, joilla on laaja varhaiskasvatuksen 
tuntemus ja osaaminen. Oulun kaupungin kokemuksien mukaan palveluohjaus 
on vapauttanut päivähoidon esimiehet asiakkaan ohjauksesta, koska valtaosa 
puhelinliikenteestä tulee palveluohjaukseen. Kuntalaisille tarjotaan sekä kunnal-
lisia että yksityisiä päivähoitopalveluja. Palveluohjaus on vapauttanut esimies-
ten resursseja sekä pedagogiseen johtajuuteen, että yksityisen hoidonvalvon-
taan. Asiakkaalle palveluohjaus on samantasoista ja asiakkaalle pystytään vas-
taamaan ajantasaisesti. Haasteena Oulun palveluohjauksessa on päivähoito-
paikkojen riittämättömyys, perhepäivähoidon ja vuorohoidon ominaispiirteiden 
huomioiminen ja erityiskasvatuksen tarpeiden huomioiminen. ( Kulmala 2013.) 
Tampereella keskitetty varhaiskasvatuksen palveluohjaus, nimeltään päivähoi-
don palveluohjaustiimi, aloitti toimintansa vuoden 2013 alussa. (Jokinen 2013.) 
Päivähoidon neuvontapuhelin palvelee klo 9-12. Palveluohjauksen toimisto on 
avoinna asiakkaille klo 9-15.30, paitsi maanantaisin klo 9-12. (Tampere 2014.) 
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Tampereen kokemuksen mukaan palveluaikaa on hyvä rajoittaa, jotta palve-
luohjaajilla on aikaa ottaa yhteyttä päivähoidon hakijoihin, tehdä lasten päivä-
hoitopaikkapäätöksiä ja olla yhteydessä päivähoidon esimiehiin.  Haasteellisinta 
palveluohjauksen alkaessa on ollut asiakkaiden suuri määrä ja aikaa vievä yh-
teydenotto perheisiin. Asiakkaat ovat olleet tyytyväisiä saadessaan palvelua ja 
tietoa yhdestä puhelinnumerosta. Palveluohjauksen käynnistymisen aikana on 
koko ajan arvioitu ja kehitetty toimintatapoja. (Jokinen 2013.) 
Siilinjärvellä varhaiskasvatuspalveluiden palveluohjaajan tehtäviin kuu-
luu asiakasohjaus, perheiden palvelutarpeiden arviointi, palvelujen koordinoin-
ti, hakemusten vastaanotto ja käsittely. Palveluohjaajan tehtävänä on antaa 
vanhemmille tietoa kaikista Siilinjärven alueella järjestettävistä varhaiskasvatus-
palveluista. Palveluohjaaja pohtii yhdessä perheen kanssa millainen varhais-
kasvatuspalvelu olisi juuri sillä hetkellä lapsen ja perheen tarpeiden mukainen. 
(Siilinjärvi 2014.) 
Hämeenlinnassa kaupungin palvelupiste toimii myös lasten ja nuorten asioiden 
palvelu- ja neuvontapisteenä, josta saa tietoa kunnallisista ja yksityisistä päivä-
hoitopalveluista, henkilökohtaista palveluohjausta ja opastusta sähköisten pal-
veluiden käyttöön. Siellä tehdään myös sijoitus- ja maksupäätökset kunnallisiin 
päivähoitopaikkoihin. (Hämeenlinna 2014.) 
Espoossa palveluneuvontaa annetaan puhelimitse. Sieltä voi kysyä päivähoi-
toon hakemisesta tai eri hoito- ja tukimuodoista. Puhelimitse saa myös tiedon 
siitä, onko sähköinen hakemus tullut perille. Palveluneuvontaa antavat päivä-
hoidon esimiehet eri alueilla. (Espoo 2014.) 
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5 PEREHDYTTÄMINEN VARHAISKASVATUKSEN PAL-
VELUOHJAUKSEEN 
 Uuden työntekijän perehdyttäminen 5.1
Perehdyttämisen tavoitteena on auttaa työntekijä tutustumaan, oppimaan ja 
harjaantumaan uusiin työtehtäviin, työyhteisöön, työympäristöön sekä yhteis-
työverkostoihin. Perehdyttäminen uusiin työtehtäviin ja uuden työntekijän pe-
rehdyttämien organisaatioon ovat tärkeitä prosesseja, jotka jäävät valitettavan 
usein hyvin heppoisiksi. Työssä ollaan niin kiireisiä ja ylityöllistettyjä, että aikaa 
perehdyttämiseen ei löydy. Toki prosessi pitää esimiehen suunnitella ja vastuut-
taa kunnolla, niin perehdyttämisellä on mahdollisuus onnistua. Hyvin toteutettu 
perehdyttäminen lisää työntekijän mielenkiintoa, vastuunottoa ja työhön sitou-
tumista (Frisk 2005, 41). 
Työturvallisuuslain velvoittamana työnantajan on järjestettävä työntekijälle riittä-
vä perehdyttäminen (Frisk 2005, 41). Työturvallisuuslaissa §14 todetaan, että 
”työntekijä perehdytetään riittävästi työhön, työpaikan työolosuhteisiin, työ- ja 
tuotantomenetelmiin, työssä käytettäviin työvälineisiin ja niiden oikeaan käyt-
töön sekä turvallisiin työtapoihin erityisesti ennen uuden työn tai tehtävän aloit-
tamista tai työtehtävien muuttuessa sekä ennen uusien työvälineiden ja työ- tai 
tuotantomenetelmien käyttöön ottamista” (Työturvallisuuslaki 23.8.2002/738). 
Perehdyttämisen tarkoituksena on tukea työntekijän oppimista ja antaa tietoa 
organisaatiosta. Perehdytys auttaa työntekijää muodostamaan kokonaiskuvan 
työtehtävistä ja näkemään miten hänen työtehtävänsä liittyvät organisaatioon ja 
prosesseihin. (Frisk 2005, 41.) Perehdyttäminen on vuorovaikutusprosessi. Uu-
den työntekijän perehdyttämisen suunnittelu ja toteutus ovat hyvä tilaisuus or-
ganisaatiossa pysähtyä miettimään käytäntöjä ja toimintatapoja. (Frisk 2005, 
42.) Perehdyttämisessä autetaan työntekijää omaksumaan toimivat työtavat. 
Onnistunut perehdytys antaa myönteisen kuvan organisaatiosta. (Hätönen 
1999, 69.)  
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Perehdyttäminen on kaksisuuntaista, jolloin sekä organisaatio että työntekijä 
hyötyvät. Perehdyttäminen nopeuttaa työtehtävien haltuunottoa ja näin mahdol-
listaa täysipainoisen työskentelyn. Organisaatioissa voi olla valmiina yhtenäinen 
kaikille uusille työntekijöille tarkoitettu perehdytysohjelma. Perehdytys on suun-
nitelmallinen prosessi, jossa on selkeät tavoitteet. Kun perehdytyksessä otetaan 
huomioon työntekijän yksilölliset tarpeet ja toiveet, päästään parhaimpiin tulok-
siin. (Honkaniemi ym. 2006, 154–156.) 
Kuviossa 3 on kerrottu huolellisen perehdyttämisen hyödyt organisaation ja 
työntekijän kannalta.  
Organisaation hyödyt 
 
 
 
 
 
 
myöhemmin tarvittava 
ohjaus vähäisempää 
toimintatavat lujittuvat 
henkilöt sitoutuvat työ-
tehtäviin ja -paikkaan 
tuottavuus ja palvelu 
paranevat 
ohjaus ei vie esimiehen 
aikaa 
 ylläpitää hyvää ilmapiiriä 
 vaihtuvuus vähenee 
 kehittyminen ja uudistu-
minen mahdollistuvat 
yhteistyö vahvistuu 
uuden työntekijän tuomat 
uudet ideat 
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Uuden työntekijän hyödyt 
 
Kuvio 3. Mukaillen Honkaniemi ym. 2007. 
Oppimisen ja tiedon sisäistämisen tapoja on hyvin monia, siksi perehtyminen 
työhön tapahtuu ihmisillä eri tavoin. Uusilla työntekijöillä on yksilöllisiä toiveita 
siitä, kuinka nopeasti he haluavat tarttua työhän. Toiset haluavat tutustua rau-
hassa ja huolellisesti, kun taas toiset haluavat heti aloittaa työn teon. (Honka-
niemi ym. 2006, 157.)  
 Uuteen toimintaan perehdyttäminen 5.2
Varhaiskasvatuksen palveluohjauksen käynnistyessä tarvittiin niin uusien palve-
luohjaajien kuin jo organisaatiossa työskentelevien palveluohjaukseen siirtyvien 
työntekijöidenkin perehdytystä. Palveluohjaus on Turussa uusi työtapa, joka 
vielä hakee muotoaan ja kehittyy kokoajan. 
Turun kaupungin varhaiskasvatuksen palveluohjausta suunniteltaessa on mietit-
ty asioita myös hyvin käytännönläheisesti. Tämä auttaa työntekijöiden perehdyt-
tämisessä, kun asiat on mietitty, päätetty ja kirjattu etukäteen. Palveluohjauksen 
odotettu suoritustaso 
saavutetaan nopeammin 
työtehtävät, toimintatavat 
ja kulttuuri sisäistyvät  
osaaminen lisääntyy 
epävarmuus vähenee, 
sitoutuminen mahdollistuu 
 tukee motivaatiota 
 ammatti-identiteetti vah-
vistuu 
 tuottavuus ja palvelu pa-
ranevat 
odotukset selkiytyvät 
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käytäntöjä testattiin pilottialueella syksyllä 2013 ennen palveluohjauksen aloit-
tamista. Pilottialueella tuli esille paljon käytännön asioita ja työtapoja, joista piti 
päättää. Esimerkiksi kenen nimi on päivähoitopäätöksissä, kuka antaa ohjausta 
jo päivähoidossa oleville lapsille, kuka tekee esiopetuspäätökset? 
 Turun kaupungin varhaiskasvatuksen palveluohjauksen työntekijöiden 5.3
perehdyttäminen 
NeTkusta löytyy perehdytysmateriaalia uuden työntekijän perehdyttämiseen. 
Palveluohjaajien perehdyttämisessä käytettiin Uuden työntekijän perehdyttä-
misohjelma varhaiskasvatuksessa – lomaketta. Siihen on kirjattu asioita, joita 
työntekijää perehdytettäessä on käytävä lävitse. Lähijohtajalla on vastuu pereh-
dytyksestä ja myös työntekijän on itse pidettävä huolta, että kaikki osiot tulee 
käsiteltyä. Palveluohjaajien esimies sopi jokaiselle osiolle oman perehdyttäjän. 
Palveluohjaajien perehdytys alkoi jo ennen työsuhteen alkamista. Palveluohjaa-
jat osallistuivat joulukuussa 2013 palveluohjauksen suunnittelupäivään. Siellä 
suunniteltiin palveluohjaajien perehdytysaikataulua ja sovittiin päivämääriä. 
Palvelujohtaja ja tulosaluejohtaja perehdyttivät palveluohjaajia varhaiskasvatuk-
sen organisaatioon. Palvelualueen päälliköt perehdyttivät palveluohjaajat esitte-
lemällä alueensa ja kertomalla alueensa erityispiirteistä. Palveluohjaajat kävivät 
tutustumassa päivähoidon yksiköihin, jolloin päivähoitoyksikköjen esimiehet 
esittelivät toimitilansa. 
Palveluohjauksen käsikirja auttoi myös palveluohjaajia perehtymään Turun 
kaupungin varhaiskasvatukseen. Palveluohjaajat löysivät helposti nettisivuilta 
tarvitsemansa tiedon. Käsikirjasta löytyy myös työsuhteeseen liittyviä asioita. 
Palveluohjauksen käsikirjassa on varhaiskasvatuksen asiakastilanteita varten 
oma osionsa. 
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6 KEHITTÄMISTYÖN TOTEUTTAMINEN 
 Palveluohjauksen käsikirjan toteuttamisen kuvaus 6.1
AIKA TOIMIJAT TEHTÄVÄ MENE-
TELMÄ 
DOKUMENTTI 
10/2013 Palvelujohtaja ja kehit-
tämistyön tekijä 
Palveluohjauksen 
käsikirjan suunnitte-
lun alkaminen.  
Kokous  Kehittämistyön 
alustava suunni-
telma. Käsikirjan 
alustava sisällys-
luettelo. 
10-
11/2013 
Varhaiskasvatuksen 
esimiehet 
Esitellään palveluoh-
jaushanketta ja käsi-
kirjan tekoa  
Kokous Esittelymateriaali 
10-
12/2013 
Kehittämistyön tekijä Teemaryhmien ko-
kousten muistioihin 
tutustuminen.  
Muistiot Muistiinpanot, 
kehittämispäiväkir-
ja, mind map. 
Käsikirjan teo-
riaosuus. 
10-
12/2013  
Palveluohjaushank-
keen ohjausryhmä, 
teemaryhmien pu-
heenjohtajat, varhais-
kasvatuksen johtotiimi 
Esitellään palveluoh-
jaushanketta ja tee-
maryhmien tuotoksia 
Kokoukset, 
dokumentointi 
Muistio. Käsikir-
jaan lasten sijoit-
taminen päivähoi-
toon 
10-
12/2013 
Palvelualueen päällik-
kö, kehittämistyön 
tekijä, Pohjoisen pal-
velualueen esimiehet 
Varhaiskasvatuksen 
keskitetyn palveluoh-
jauksen pilotointi 
Kokoukset, 
palveluohja-
uksen jalkaut-
taminen 
Kokouspöytäkirjat 
10/2013 Varhaiskasvatusohjaa-
ja 
Selvittää vanhempi-
en kysymykset    
Konsultointi Nauhoite ja muis-
tiinpanot. Käsikir-
jan osio varhais-
kasvatuspalvelut 
Turussa. 
10-
11/2013 
Kehittämistyön tekijä 
 
 
Käsikirjan suunnittelu Kokoukset, 
dialoginen 
keskustelu, 
sisäinen 
benchmark,  
Muistiot, concept 
map 
Käsikirjan sisällys-
luettelon tekemi-
nen 
10-
12/2013 
Palveluohjaushank-
keen teemaryhmät 
Palveluohjauksen 
suunnittelua 
Palveluoh-
jaushankkeen 
teemaryhmien 
kokouksia 
Muistiot. Käsikir-
jaan tietojen li-
sääminen 
12/2013 Palveluohjaushank-
keen suunnittelupäivä 
Palveluohjauksen 
aloittamiseen liittyvät 
asiat 
Kokous, ryh-
mätyöskente-
ly 
Muistiot 
10-
12/2013 
Kehittämistyön tekijä Käsikirjan valmista-
minen ja esittely 
Käsikirjan 
kokoaminen 
Valmis käsikirja 
11/2013
-4/2014 
Kehittämistyön tekijä Kehittämistyön rapor-
tin kirjoittaminen 
Kehittämis-
työn raportin 
kirjoittaminen 
Valmis kehittämis-
työn raportti 
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Kuvio 4. Kehittämistyön prosessikuvaus mukaillen Toikko & Rantanen 2009. 
Lokakuussa 2013 sain tehtäväkseni palveluohjauksen käsikirjan suunnittelun ja 
toteutuksen. Suunnittelin käsikirjan työstämistä yhdessä palvelujohtajan kanssa. 
Hän on palveluohjaushankkeen ohjausryhmän puheenjohtaja. Palveluohjaus-
hanke sisältää erilaisia teemaryhmiä. Yksi teemaryhmä on nimeltään Palveluoh-
jauksen käsikirja ja perehdytys ja minä olen sen teemaryhmän puheenjohtaja. 
Sovittiin, että valitsen ja kutsun teemaryhmän jäsenet koolle. Palvelujohtajan 
kanssa mietimme yhdessä käsikirjan sisältöä ja teimme alustavaa sisällysluette-
loa. Sovimme, että käsikirja sisältää perehdytystä uusiin tehtäviin, tietoa Turun 
kaupungin varhaiskasvatuksesta ja varhaiskasvatuspalveluista. 
Lokakuussa (4.10.2013) ja marraskuussa (11.11.2013) oli varhaiskasvatuksen 
yksikköesimiesten kokoukset, joissa esiteltiin palveluohjausta ja käsikirjan te-
kemistä. Kokouksissa teemaryhmien puheenjohtajat kertoivat työryhmän työs-
kentelystä ja päätetyistä asioista liittyen palveluohjauksen suunnitteluun. Palve-
luohjauksen teemaryhmien kokousten muistiot ovat tallennettu tiedostoihin ja 
siellä olivat kaikkien varhaiskasvatuksen yksikköesimiesten luettavissa. Myös 
näin korostetaan hankkeen avoimuutta ja varmistetaan jokaisen yksikköesimie-
hen tieto palveluohjaushankkeen vaiheista ja päätöksistä. 
Luin teemaryhmän muistioita viikoittain oman kehittämistyön pohjaksi. Loka-
kuussa pohdin oppimispäiväkirjassani kehittämistyön tekemisen monipuolisuut-
ta. Mitä kaikkea pitää miettiä? Aloitin kirjallisuuteen perehtymisen ja näin sain 
hahmotettua yleiskuvaa palveluohjauksesta (Hirsjärvi 2009, 110). Tutustuin 
muiden kuntien palveluohjaukseen nettisivujen kautta. Kirjoitin muistiinpanoja. 
Tein mind map miellekartan palveluohjauksen käsikirjan sisällöstä. Kirjoitin kä-
sikirjaan teoria osuuden. 
Loka-joulukuussa oli palveluohjaushankkeen kokouksia, joihin osallistuivat eri 
teemaryhmien puheenjohtajat ja varhaiskasvatuksen johtotiimin jäsenet. Niissä 
kerrottiin teemaryhmien työskentelystä ja tuloksista. Keskusteltiin myös siitä, 
että palveluohjaus tuo muutoksia Turun kaupungin varhaiskasvatuksen esimies-
ten työhön. Heillä on aiemmin ollut vastuu asiakkaiden palveluohjauksesta ja 
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tämä tehtävä siirtyi palveluohjaukseen.  Varhaiskasvatuksen johto on asettanut 
tavoitteeksi, että vapautuva aika käytetään pedagogiseen johtamiseen. On 
luonnollista, että yhden keskeisen työn osan, vanhempien ohjaus ja neuvonta, 
jäädessä pois, muutosvastarinta tulee näkyväksi. Palvelualueen päälliköt kes-
kustelivat yksikköesimiesten kanssa tulevasta muutoksesta. 
Palveluohjaushankkeen kokouksissa käsiteltiin lasten sijoittamista päivähoitoon, 
jonka palveluohjaus tekee. Kokouksessa todettiin, että vertauskuvallisesti voi 
sanoa, että palveluohjaus saattaa lapset päivähoitoyksikön ovelle ja päivähoi-
don esimies jatkaa tästä yhteistyötä lasten ja perheiden kanssa. 
Kokouksessa päätettiin myös tehdä esitteet palveluohjauksesta, jotka jaetaan 
neuvoloissa. Tavoitteena on, että pienten lasten vanhemmat saavat palveluoh-
jauksesta tietoa monipuolisesti varhaiskasvatuksen eri vaihtoehdoista. Palve-
luohjaus esittelee kunnallisen, yksityisen ja avoimen varhaiskasvatuksen palve-
lut. Palveluohjauksen myötä päivähoidon palvelut esitellään yhdessä paikassa 
palveluohjaajien toimesta. Aiemmin palveluohjausta ovat antaneet 50 päivähoi-
don esimiestä. Tavoitteena on, että vanhemmat saavat tasapuolista palvelua ja 
ohjausta ja neuvontaa. 
Lokakuussa alkoi varhaiskasvatuksen keskitetyn palveluohjauksen pilotointi 
päivähoidon pohjoisella palvelualueella. Osallistuin palveluohjauksesta vastaa-
van palvelualueenpäällikön kanssa pohjoisen alueen esimiesten kokouksiin. 
Käsittelimme lasten sijoittumista päivähoitoon. Pilotoinnin aikana huomasimme, 
että maahanmuuttajataustaisten perheiden kanssa asiointi tuo omat haasteen-
sa. Yksi ratkaisu löytyi Turun kaupungin ylläpitämästä palvelusta maahanmuut-
tajille. Se on Infotori, josta asiakkaalla on mahdollisuus saada palvelua omalla 
äidinkielellä. Sovimme tapaamisen infotorin työntekijöiden kanssa. 
Lokakuussa (23.10.2013) konsultoin varhaiskasvatusohjaajaa. Hän vastaa päi-
vähoitopalvelujen neuvontapuhelimeen. Vanhemmat, jota miettivät lapsilleen 
päivähoitoa voivat soittaa ja kysyä päivähoidon palveluista. Jatkossa tämän teh-
tävän hoitaa palveluohjaus. Nauhoitin keskustelun ja tein muistiinpanoja. Kon-
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sultoinnin tavoitteena oli saada tietoa siitä, minkälaisia asioita vanhemmat ha-
luavat tietää päivähoidosta ja sen palveluista. 
Hän kertoi, että pääosin vanhemmat kysyvät eri varhaiskasvatuspalveluista, kun 
he miettivät lapsilleen päivähoitopaikkaa. Pääosa soittajista ei ole vielä tehnyt 
päivähoitohakemusta ja heillä on kysyttävää hakemuksen täyttämisestä. päivä-
hoitomaksuihin liittyviä puhelusta tulee myös melko paljon. Puhelujen määrät 
vaihtelevat eri vuodenaikoina; keväällä ja syksyllä puheluja tulee eniten.  Kirjoi-
tin käsikirjaan osion Varhaiskasvatuspalvelut Turussa ja konsultoinnin jälkeen 
vahvistui ajatus, että tämän osion tulee olla käsikirjassa. 
Loka-marraskuussa oli Käsikirjan tekemisen ja perehdytyksen teemaryhmän 
kokoukset. Suunnittelimme käsikirjan sisältöä. Lokakuun lopussa kokoonnuim-
me käsittelemään palveluohjauksen perehdyttämiseen liittyviä asioita palveluoh-
jauksessa työskentelevien työntekijöiden kanssa. Mukana oli kaikki muut tulevat 
työntekijät, paitsi uudet palveluohjaajat. Kirjasimme palveluohjauksen päivittäi-
siä työtehtäviä ja palveluohjauksesta tiedottamiseen liittyviä asioita. Suunnitte-
limme palveluohjaajien perehdytystä ja aikataulua.  Yksi hankkeen teemaryh-
mistä, Ohjaus ja neuvonta, kokoontui marraskuussa koko päiväksi miettimään 
palveluohjausta. Osallistuin teemaryhmään, koska sen käsittelemät asiat sivusi-
vat perehdytystä ja palveluohjauksen käytäntöjä. 
Joulukuussa oli palveluohjaushankkeen teemaryhmien puheenjohtajille, palve-
luohjaukseen tuleville työntekijöille, varhaiskasvatuksen viraston työntekijöille ja 
johtotiimille yhteinen palveluohjaushankkeen suunnittelupäivä. Siellä käsiteltiin 
tähän mennessä valmiita palveluohjaukseen liittyviä päätöksiä ja valmisteltiin 
palveluohjausta edelleen teemaryhmissä. Aamupäivällä esittelin palveluohjauk-
sen käsikirjan sisältöä kaikille osallistujille. 
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Kuva 2. Palveluohjauksen suunnittelupäivä. 
Kehittämispäivän yhden teemaryhmän aiheena oli perehdytys aikataulun suun-
nitteleminen. Teimme perehdytysaikataulua palveluohjaajille ja kirjasimme ta-
paamiset kalenteriin. Palveluohjaajien perehtyminen työhönsä alkoi jo tästä ke-
hittämispäivästä. Toinen teemaryhmä käsitteli lasten päivähoitosijoituksiin ja 
vapaihin päivähoitopaikkoihin liittyviä asioita. Kolmas teemaryhmä suunnitteli 
viestintää ja tiedottamista. Neljännen teemaryhmän aiheena oli palveluohjauk-
sen prosessit ja viimeistely. Viides teemaryhmä pohti päivähoitojärjestelmään 
liittyviä asioita ja siihen perehdyttämistä. Ryhmät työskentelivät ahkerasti ja 
saimme paljon aikaan konkreettista materiaalia palveluohjaukseen. Kehittämis-
päivä oli hyvin onnistunut. 
Tammikuussa 2014 palveluohjaus aloitti työskentelyn ja käsikirjan ensimmäinen 
versio oli valmis. Se on perusversio, jota muokataan tarpeen vaatiessa. Päätök-
set, linjaukset, toimintatavat voivat muuttua. Esittelin käsikirjan palvelujohtajalle 
ja palveluohjauksessa työskenteleville. 
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 Kehittämisen menetelmät ja materiaalit 6.2
Kehittämisen menetelminä käytin teemaryhmän kokouksia, palveluohjaushank-
keen muiden teemaryhmien tuotoksia, konsultointia, menetelmäkirjallisuuden 
hyväksikäyttöä, tutkimusten ja kehittämisaineistojen läpilukua sekä aikaisempi-
en ja hankkeessa tuotettujen materiaalien hyväksikäyttöä. (Salonen 2013, 22–
23.) Kehittämistoiminta on sosiaalinen prosessi. Se edellyttää aktiivista osallis-
tumista ja vuorovaikutusta (Toikko & Rantanen 2009, 89). Teemaryhmässä 
työstimme aihetta dialogisen keskustelun menetelmällä. Suunnittelin teema-
ryhmän kokoontumisen aiheen ja menetelmän etukäteen ja toimin teemaryh-
män puheenjohtajana. Pohdimme asiaa monelta puolelta kukin omien koke-
mustensa ja työtapojensa pohjalta. Turun kaupungin varhaiskasvatuksen oh-
jeistukset olivat avainasemassa asiaa käsiteltäessä. 
Palveluohjaushankkeen teemaryhmät kokoontuivat ja tuottivat materiaalia sa-
maan tiedostoon. Tutustuin niihin ja käytin niitä käsikirjassa. Osallistuin myös 
parin teemaryhmän työskentelyyn ja teemaryhmien vastaavien kokouksiin. Mo-
nasti ajatellaan, että kehittäminen etenee loogisesti ja rationaalisesti käsittele-
mällä asioita ja sitä kautta vaikuttamalla ihmisten ajatteluun. Kehittämisen tulisi 
kuitenkin perustua tunteisiin ja kokemuksiin ja kehittäminen etenee asioiden 
näkemisen kautta kohti tunteita ja vasta sen jälkeen kehittäminen konkretisoituu 
muutokseksi. On eduksi, jos toimijat voivat osallistua kehittämistoimintaan ja 
työstää ja tuoda esille henkilökohtaisia ajatuksia, kokemuksia tai näkemyksiä.    
(Toikko & Rantanen 2009, 98–99.) Palveluohjausta suunniteltaessa perustettiin 
teemaryhmiä ja tiedotettiin varhaiskasvatuksen esimiehille tasaisin väliajoin. 
Konsultoin varhaiskasvatusohjaajaa, joka työskenteli aiemmin uusien asiakkai-
den ohjausta antavassa palvelupuhelimessa Turussa. Näin kartoitin vanhemmil-
ta tulleita kysymyksiä ja haasteita palveluohjaukseen. Tutustuin muiden kuntien 
palveluohjauksessa työskentelevien työntekijöiden tuottamaan materiaaliin.   
Käytin hyväkseni menetelmäkirjallisuutta, tutkin tutkimuksia ja kehittämisaineis-
toja palveluohjauksesta ja uusiin työtapoihin perehdyttämisestä. Käytin hyväk-
seni Turun kaupungin varhaiskasvatuksessa vuonna 2008 laadittua opasta 
31 
 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Satu Leppänen 
asiakaspalvelupuhelimeen. Varhaiskasvatuspalveluista hain tietoa Turun kau-
pungin nettisivuilta. Muiden kaupunkien palveluohjauksesta hain tietoa niiden 
nettisivuilta.  
Käsikirjan työstämisen teemaryhmässä käytimme dialogista keskustelua ja tein 
kokouksista muistioita. Dialoginen keskustelu on rinnakkaista ja asioita lähesty-
tään vastavuoroisen ihmettelyn kautta. Osallistujien kesken vallitsee keskinäi-
nen kunnioitus. Väitteet perustellaan ja jokainen osallistuja toimii rehellisesti ja 
vilpittömästi. Keskusteluissa pyritään parempaan ymmärrykseen sekä omista 
että toisten käsityksistä. Aktiivinen osallistuminen on mahdollista avoimessa 
vuorovaikutuksessa. (Toikko & Rantanen 2009, 92–93.) Dialogi on ajatusten 
virtaa ihmisten välillä, jossa kukaan keskusteluun osallistuvista ei omista tietoa 
tai ole sen perimmäinen lähde. Dialogin edellytys on, että osallistujat antavat 
ajatuksen virran elää ilman mitään valta-asemia. (Heikkinen ym. 2012, 49, 51.) 
Kerroin teemaryhmän ensimmäisen kokouksen alussa dialogisen keskustelun 
periaatteet, joita noudatimme työskentelyssä. 
Teemaryhmissä työstettiin asioita sisäisen benchmarkingin avulla. Sisäisessä 
benchmarkingissa verrataan toimintoja toisiinsa organisaation sisällä (Hokka-
nen 2008, 88). Palveluohjaukseen liittyviä asioita käsiteltäessä keskusteltiin 
toimintatavoista. Jokaiselle palvelualueelle on muokkaantunut erilaisia käytäntö-
jä vaikkakin ohjeet ja säännöt ovat kaikille samat. Näistä käytännöistä keskuste-
lemalla saadaan ohjeita uuteen perustettavaan toimintaan. 
Palveluohjauksen käsikirjaa suunniteltaessa tein käsitekartan. Käsitekartta 
(concept map) kuvaa tarkasti asian peruskäsitteet ja niiden väliset keskeisim-
mät yhteydet. Ne ovat hyvin tehtyjä tarkkoja, joustavia ja paljastavia. (Åhlberg 
2001, 60.) Tein miellekarttoja (mind maps) ja annoin ajatusten ja ideoiden virra-
ta vapaasti palveluohjauksen käsikirjaa suunnitellessani. 
Kirjoitin kehittämispäiväkirjaa kehittämistyön prosessin aikana. Kirjoitin muistiin-
panoja ja jäsensin sen avulla ajatuksiani. Kirjasin tietoa palveluohjaushankkeen 
etenemisestä, tunnelmista ja vaikutelmista, omaa toimintaa koskevia havaintoja, 
tiivistelmiä, yhteenvetoja, kysymyksiä ja hämmennyksen aiheita. (Heikkinen ym. 
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2006, 107.). Piirsin kuvioita, keräsin aineistoa tallentaen ne tietokoneelle, laina-
sin ja luin kirjallisuutta. Kehittämispäiväkirja on vihko, joka oli aina mukanani ja 
merkitsin siihen muistiinpanoja. Mitä erilaisimmissa tilanteissa tuli asioita esille, 
jotka oli hyvä huomioida palveluohjauksen käsikirjassa. 
Kirjoitin muistioita teemaryhmäni ja teemaryhmien vastaavien kokouksesta. Luin 
ja kirjasin teemaryhmien tuottamasta materiaalista käsikirjaani tarvitsemia asioi-
ta. Kirjallisuudesta kirjoitin ylös tärkeimpiä kohtia. Olen myös valokuvannut tee-
maryhmän työskentelyä. Etsin päivähoidon palvelimelta päivähoidon linjauksia, 
ohjeita, johtotiimin muistioista päätöksiä.  
Käytännön kehittämistoiminnan välineenä on dokumentointi, jossa tuodaan nä-
kyväki se, mitä ja kenen kanssa on tehty, miten prosessi on edennyt, miten sitä 
on arvioitu. Työryhmien muistiot ja toiminnan kuvaus ovat osa virallista doku-
menttiaineistoa. Epävirallista seurantaa ovat kehittämispäiväkirja. Arviointi on 
myös yksi dokumentaatiotyypeistä ja arviointia tehdään kehittämistoiminnassa 
jo prosessin aikana. (Toikko & Rantanen 2009, 80-82.) 
Arviointi antaa suuntaa kehittämistoiminnalle. Tietoa kerätään ja arvioidaan vai-
heittain, interatiivisesti. Arviointiaineistot muodostuvat virallisen ja epävirallisen 
aineiston dokumentaatioista. Kerätyn aineiston perusteella toimintaa ja tavoittei-
ta käsitellään kriittisesti. Arvioinnin avulla kehittämistoimintaa voidaan täsmen-
tää ja prosessia ohjataan eteenpäin arvioinnin perusteella. (Toikko & Rantanen 
2009, 82-83.) 
Toteutuksessa kokoonnuimme teemaryhmän kanssa työstämään käsikirjaa ja 
käytämme eri menetelmiä. Teemaryhmässä oli päivähoidon esimiehiä eri palve-
lualueilta. Työstämisessä aktivoituu monet ammatilliset kvalifikaatiot; suunnitel-
mallisuus, vastuullisuus, itsenäisyys, vuorovaikutteisuus, epävarmuuden sieto, 
sitkeys ja itsensä kehittäminen (Salonen 2013, 18). 
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7 VARHAISKASVATUKSEN PALVELUOHJAUKSEN KÄ-
SIKIRJA 
 Käsikirja palveluohjaukseen 7.1
Käsikirjassa esitellään turkulaisten lasten erilaiset varhaiskasvatuspalvelut. Las-
ten päivähoidosta annetun lain (36/1973) mukaan lasten vanhemmilla on van-
hempainrahakauden päätyttyä oikeus saada lapselleen kunnan järjestämä päi-
vähoitopaikka joko päiväkodista tai perhepäivähoidosta siihen saakka, kunnes 
lapsi siirtyy oppivelvollisena perusopetukseen. 
Palveluohjauksen käsikirja on sähköinen ja sisältää linkkejä Turun kaupungin 
nettisivuille. Nettisivuja päivitettäessä myös tiedot käsikirjassa pysyvät ajankoh-
taisina. Käsikirjassa on tietoa varhaiskasvatuspalveluista Turussa, varhaiskas-
vatuspalveluihin hakeutumisesta, varhaiskasvatuksen maksuista, lastenhoidon 
tuista. Tietoa, jota vanhemmat tarvitsevat miettiessään lapselle päivähoitopaik-
kaa. Käsikirjassa on lasten sijoittamisprosessista. Perehdytyksestä, palveluoh-
jaajan perustehtävistä, lainsäädännöstä ja normeista on oma osionsa. 
Käsikirjan toisessa luvussa käsitellään palveluohjauksen käsitteitä ja teoriaa. 
Palveluohjauksen arvopohjana on YK:n ihmisoikeuksien julistus. Palveluohjauk-
sen työtä ja arvoja ohjaavat arvot ja eettiset periaatteet ovat ihmisen näkeminen 
ja kunnioittaminen. Palveluohjauksessa asiakastyö on ideologinen ihmisarvoon 
perustuva työtapa, jossa asiakas nähdään aktiivisena ja osallistuvana vaikutta-
jana. 
Viimeinen luku on käsikirja päivittäiseen palveluohjaukseen. Sitä pystyy käyttä-
mään puhelun ja keskustelun edetessä ja siinä esitellään varhaiskasvatuksen 
eri vaihtoehdot. Käsikirja päivittäiseen palveluohjaukseen on sähköisenä Prezi -
ohjelmalla tehtynä. Sitä on helppo liikutella ja siitä on hyvä etsiä tietoa. Käsikir-
jaa on helppo käyttää asiakkaan kanssa keskustellessa päivähoidon eri vaihto-
ehdoista. Linkki käsikirjaan jokapäiväiseen työhön on Varhaiskasvatuksen pal-
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veluohjauksen käsikirjassa. Lähetin myös palveluohjaajien sähköpostiin linkin 
käsikirjaan. 
Prezi löytyy internet osoitteesta prezi.com. Prezi on pilvi-palvelussa selaimessa 
toimiva esitysgrafiikkatyökalu. Siihen ei tarvita erillistä ohjelmaa. Prezi esityk-
seen pääsee miltä tahansa tietokoneelta, jossa on internet yhteys. Prezi esityk-
sen sisällä voi zoomailla, hyppiä paikasta toiseen ja palata alkuun. Prezi ohjel-
malla saa luotua kokonaisuuksia niin kutsuttuja karttoja. Tiettyihin yksityiskohtiin 
voit zoomata tai vetäytyä uudelleen kauemmas tarkastelemaan laajempaa ko-
konaiskuvaa. (Lukio Pälkäne 2014.)  
Kiinnostuin Prezi työkalusta nähtyäni esityksen koulutuksessa. Se näytti käte-
vältä, koska tieto löytyi nopeasti liikuttamalla kuvaa. Sovimme palveluohjauksen 
ohjausryhmän puheenjohtajan kanssa, että teen Prezillä päivittäiseen käyttöön 
käsikirjan. Opettelin itsenäisesti Prezi työkalun käyttöä. Ensimmäinen versio 
käsikirjasta päivittäiseen käyttöön on valmis. 
 Käsikirjan käyttö ja levittäminen 7.2
Palveluohjauksen käsikirja on julkaistu Turun kaupungin intranet (NeTku) sivuil-
la. Käsikirja on tarkoitettu palveluohjaajien työvälineeksi. Sen avulla voi myös 
esitellä palveluohjausta. Käsikirjaa käytetään sähköisesti, koska se sisältää 
linkkejä Turun kaupungin intranet sivuille ja muille internet sivuille. Linkkien 
kautta löytyy ajantasainen tieto. Näin ollen käsikirjan tietoja ei tarvitse päivittää. 
Käsikirja sisältää myös linjauksia ja tietoa, joita tulee päivittää. 
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8 KEHITTÄMISTYÖN ARVIOINTI 
 Tuotoksen arviointi 8.1
Käsikirjaa on arvioitu palveluohjaushakkeen ohjausryhmässä. Siellä todettiin 
käsikirjan toteutuneen suunnitelmien mukaisesti. Palveluohjaajat ovat ottaneet 
käsikirjan myönteisesti vastaan. He ovat kokeneet, että työtä helpottaa se, että 
samasta paikasta löytyy vastaus moniin kysymyksiin. 
Tein käsikirjan päivittäiseen käyttöön minulle uudella Prezi esitysgrafiikkatyöka-
lulla. Innostuin siitä ja aloin itsenäisesti opiskella sen käyttöä. Olisi kuitenkin 
ollut hyödyllistä käydä ensin Prezi – työkalun käyttöön opastava koulutus. Käsi-
kirja päivittäiseen käyttöön valmis käytettäväksi, koulutuksen jälkeen sitä voisi 
edelleen kehittää toimivammaksi. 
 Prosessin arviointi 8.2
Käsikirjan työstäminen ja perehdytyksen suunnittelu sujui aikataulun mukaan. 
Käsikirjan työstäminen ja palveluohjaushanke oli hyvin tiivistahtinen, sillä se 
kesti kaksi kuukautta. Palveluohjaushankkeen teemaryhmät kokoontuivat sään-
nöllisesti ja työstivät koko ajan materiaalia, jota käytin käsikirjan tekoon. 
Käsikirjan ja perehdytyksen teemaryhmä kokoontui hankkeen aikana muutaman 
kerran. Tarvetta useammalle kokoontumiselle ei ollut, koska perehdytystä käsi-
teltiin myös muissa teemaryhmissä ja palveluohjauksen suunnittelupäivässä. 
Kun teemaryhmä koostui päivähoidon eri alueiden esimiehistä ja työntekijöistä, 
keskustelu oli monipuolista. Kullakin päivähoidon palvelualueella on omat eri-
tyispiirteensä ja ne tulee perehdytyksessä huomioida. 
Palveluohjausta suunniteltaessa tuli monesti esille asioita, joista piti päättää ja 
linjata. Näitä asioita suunniteltiin monissa kokoonpanoissa ja kokouksissa. Kes-
kitetyn palveluohjauksen pilotoinnin aikana testattiin eri toimintatapoja.  Jo hyvin 
alkuvaiheessa huomattiin tarve esitteelle, jossa kerrottaisiin palveluohjauksen 
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yhteystiedot ja joka jaettaisiin vanhemmille. Kun monet vanhemmat tulevat päi-
vähoitoyksikköön hakemaan lapselleen päivähoitopaikkaa, voidaan yksiköstä 
antaa esite ja opastaa palveluohjaukseen. Erityiseksi haasteeksi nousi maa-
hanmuuttajaperheiden neuvonta. He ovat tottuneet asioimaan oman alueensa 
päivähoitoyksiköissä. 
Käsikirja koostuu palveluohjaushankkeen teemaryhmien työskentelyn materiaa-
lista. Kun palveluohjaus on toiminut koko toimintavuoden, voidaan arvioida kä-
sikirjan kattavuutta ja toimivuutta palveluohjaajien arjen työvälineenä. 
 Ammatillinen arviointi 8.3
Päivähoidossa tarvittavan osaamisen tulisi kehittyä koko ajan. Varhaiskasva-
tuksen asiantuntijaksi kehitytään siellä saadun työkokemuksen kautta. (Viina-
mäki, 2008.) Työntekijän on arvioitava omaa työtään säännöllisesti ja hänellä on 
oltava mahdollisuus reflektoida työtään niin työtovereiden kuin esimiehen kans-
sa. Varhaiskasvatuksen asiantuntijaksi kehittyminen on henkilökohtainen kehit-
tymisprosessi, joka tapahtuu monien tekijöiden yhteisvaikutuksena. Kehittymi-
seen vaikuttavat muun muassa oma elämänhistoria, työkokemus, koulutus ja 
henkilökohtainen työote. (Viinamäki, 2008.) Selkeästi suurimpana vaikuttajana 
substanssialan tietämyksen kehittymiseen pidetään kuitenkin edelleen koulutus-
ta, myös valmistumisen jälkeen hankittua täydennyskoulutusta. (Happo, 2006.) 
Jotta työyhteisön kaikkien jäsenten osaamista voitaisiin hyödyntää parhaalla 
mahdollisella tavalla, on työyhteisössä oltava luottamuksellinen ja avoin ilmapii-
ri. Yksilöllisten kehittämissuunnitelmien avulla työtehtäviä ja täydennyskoulutus-
ta voidaan eriyttää ja kohdentaa entistä paremmin vastaamaan urakehityksen 
eri vaiheissa olevien ja erilaisen koulutuksen hankkineiden työntekijöiden ja työ-
yhteisön tarpeita. (Viinamäki, 2008, 110.) 
Mielestäni sosionomi saa koulutuksesta hyvät valmiudet työskennellä varhais-
kasvatuksen eri tehtävissä. Sosionomi (AMK) opinnot suorittanut voi työsken-
nellä varhaiskasakasvatuksessa lastentarhanopettajan ja päivähoidon esimies-
tehtävissä. Sosionomi tutkinnon suorittanut on pätevä varhaiskasvatuksen pal-
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veluohjaajan virkaan Turussa. Palveluohjauksessa tarvitaan laaja-alaista osaa-
mista varhaiskasvatuksesta ja tietoa varhaiskasvatuspalveluista. Palveluohjaaja 
vastaa asiakkaan neuvonnasta ja ohjauksesta ja sijoittaa lapset varhaiskasva-
tuspalveluihin yhteistyössä muiden toimijoiden kanssa. Palveluohjaajan tehtä-
vänä on myös kehittää asiakkaan ohjaukseen ja palvelujen järjestämiseen liitty-
viä prosesseja. (Kulmala 2014.) 
Kehittämistyö sujui mielestäni hyvin. Kehittämistyöni oli osa palveluohjaushan-
ketta, joka eteni omaa tahtiaan. Palveluohjaushakkeessa oli hyvä suunnitelma 
ja paljon toimijoita. Käsikirjan tekeminen ja perehdytyksen suunnittelu eteni ai-
kataulun mukaisesti.  Kehittämistyötä tehdessäni opin paljon raportin kirjoittami-
sesta ja kehittämistyön tekemisestä. Suurin haaste oli raportin kirjoittaminen, 
aikataulussa pysyminen ja loppua kohti tekemisen tahti tiivistyi. Opintoihin liitty-
vät seminaarit auttoivat kehittämistyön raportin tekemisessä, sillä jokaiseen se-
minaariin oli valmistauduttava eri näkökulmasta. Tutustuin lähteisiin ja luin pal-
jon kirjallisuutta. Useita teoksia kirjoitin muistiin, että luen niitä opintojen jälkeen. 
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1 JOHDANTO 
Turun kaupungin varhaiskasvatuksessa aloittaa toimintansa keskitetty palve-
luohjaus 2.1.2014. 
7.5.2012 § 234 Turun kaupunginhallitus päätti, että varhaiskasvatus- ja perus-
opetuslautakunnan tulee talousarviossa määriteltyjen resurssien puitteissa ke-
hittää päivähoitoa seuraavien strategisten linjausten mukaisesti. päätöksessä 
mainittiin mm. 
 peruspäivähoitoa kevyempien palvelumuotojen tarjontaa lisätään ja palveluoh-
jausta sekä palveluneuvontaa kehitetään osana palvelun tilaajakokonaisuutta. 
 kaupungin oman ja yksityisen palvelutoiminnan yhteensovittamiseksi kehitetään 
palvelu- ja neuvontajärjestelmä 
 
2 PALVELUOHJAUS 
2.1 Teoriaa 
Päivähoitopalveluissa tavoitteena on asiakaslähtöinen palvelu, talouden reuna-
ehdot ja erilaiset säännökset huomioiden. Palveluohjauksen kehittäminen tuo 
oikeudenmukaisuutta asiakkaita kohtaan. (Pylvänen 2009)  
Palveluohjaus on kattokäsite ja se nähdään kolmitasoisena neuvonta- ja ohja-
usmallina. Tasot muodostuvat ohjauksesta ja neuvonnasta, palveluohjaukselli-
sesta työotteesta ja yksilökohtaisesta palveluohjauksesta. (Hänninen 2007, 5.) 
Palveluohjauksesta puhutaan silloin, kun työtä kuvataan ohjauksen, neuvonnan 
ja järjestämisen käsitteillä. Työntekijä huolehtii siitä, että asiakas on perillä hä-
nelle kuuluvista etuuksista ja palveluista, ohjaa niiden hakemisessa ja tarvitta-
essa järjestää niitä. (Juhila 2008)  
Palveluohjaus on asiakaslähtöinen ja asiakkaan etua korostava työtapa Se tar-
koittaa sekä asiakastyön menetelmää että palveluiden yhteensovittamista orga-
nisaatioiden tasolla. Palveluohjaus perustuu ohjaajan ja asiakkaan väliseen 
luottamukselliseen suhteeseen, jossa työtapa, tavoitteet ja tuki räätälöidään 
asiakkaan tarpeiden mukaisesti (Hänninen 2007) 
  
Palveluohjaus on prosessi, jossa määritellään asiakkaan yksilölliset voimavarat 
ja palvelutarpeet ja yritetään löytää näitä tarpeita parhaiten vastaavat palvelut ja 
tukimuodot. (Hänninen 2007)  
Arvopohjana on YK:n ihmisoikeuksienjulistus:  
1)ihmisarvo ja oikeudenmukaisuus  
2)itsenäisyys ja elämän hallinta  
3)syrjäytymisen ehkäiseminen ja osallisuuden edistäminen  
4)syrjinnän ja väkivallan vastustaminen  
5)asiakkaan yksityisyys  
 
Palveluohjauksen työtä ohjaavat arvot ja eettiset periaatteet ovat  
 ihmisen näkeminen yhteiskunnallisissa yhteyksissään  
 ihmisen kunnioittaminen  
 ihmisen näkeminen aktiivisena toimijana omassa elinympäristössään  
 oikeudenmukaisen yhteiskunnan puolesta työskentely  
 
Dialoginen asiakastyö on ideologinen ihmisarvoon perustuva työtapa, jossa 
asiakas nähdään aktiivisena ja osallistuvana vaikuttajana. Se tukee asiakkaan 
toimijuutta ja korostaa yhteisasiantuntijuutta. Dialoginen asiakastyö on aitoa ja 
todellista kohtaamista, pyrkimystä ymmärtää yhdessä tuotettua tietoa ja vastata 
siihen. Toisen henkilön todellisuutta ei pyritä tulkitsemaan eikä analysoimaan 
omien käsitejärjestelmien kautta. Tulkitsemisen sijaan kysytään. Tarkoituksena 
on saada merkitykset näkyviin; se miksi ihminen toimii näin voi olla hänelle hy-
vin merkityksellistä toimintaa. (Mönkkönen 2007).  
Palveluohjaajan tehtäviin kuuluu asiakkaan tarpeiden kartoittaminen ja hänen 
saattamisensa palvelujen piiriin.  
Palveluohjaajan taito vaatii dialogista vuorovaikutus- ja rinnallakulkemisen tai-
toa, ammatillisten rajojen asettamisen taitoa ja jatkuvaa uuden oppimisen taitoa. 
  
Palveluohjauksellisella työotteella tarkoitetaan mm. sitä, että ohjaaja tietää ja 
tuntee olemassa olevat palvelut, arvioi asiakkaan tilanteen ja palvelujen tar-
peen, tunnistaa oman roolinsa asiakkaan verkostojen ja palvelujen kokonaisuu-
dessa, luo kontakteja tarvittaviin palveluihin, noudattaa saattaen vaihtamisen 
periaatetta. Varmistaen, että asiakkaan prosessi käynnistyy myös seuraavassa 
palvelussa (Stengård, Haarakangas, Upanne, Appelqvist-Schmidlechner, Savo-
lainen & Ahonen 2008)  
Palvelutarvetta määriteltäessä tulee muistaa, että palveluiden määrä ei ole 
oleellinen, vaan tulee tarkkaan harkita mitkä palvelut, niin määrällisesti kuin si-
sällöllisestikin vastaavat asiakkaan palvelutarvetta. Palveluiden kohdentaminen 
oikein yksittäisen asiakkaan kohdalla saattaa tuottaa myös taloudellista säästöä 
siten, että palveluiden päällekkäisyys poistuu ja asiakkuus jää mahdollisesti ly-
hytaikaisemmaksi. (Jansson 2003)  
2.2 Linjaukset 
Asiakkaan perusoikeudet  
Yhtenäinen linja palveluohjaajilla 
Vastuullisuus, oikeudenmukaisuus, tasa-arvoisuus 
Taloudellisuus 
Organisaationäkökulma, miten se huomioidaan asiakasneuvonnassa 
Keskustelua paikkojen täytön eettisistä kysymyksistä 
Alueellinen saatavuus, perheen tilanne/ lapsen tarpeet > vaihtoehdot 
Asiakkaiden kuuleminen ja ymmärtäminen, tieto tarpeista 
Asiakkaalle tieto kaikista vaihtoehdoista päivähoito tai avoin varhaiskasvatus: 
päiväkoti, perhepäivähoito, kunnallinen, palveluseteli, yksityinen, kolmassektori 
Vaihtoehdoista kertominen: virikkeellinen toiminta/ päivähoito 
Lapsen tarpeet, missä muodossa ja miten kirjataan 
  
Asiakkaiden tarpeet kulkevat myös palveluohjaajilta päättäjille 
Hoitopaikkatakuu 
3 VARHAISKASVATUSPALVELUT TURUSSA 
Lasten päivähoito, esiopetus ja leikkitoiminta Netkun (Turun kaupungin intranet) 
-sivuilla 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=9383&culture=fi-FI&contentlan=1 
Lasten varhaiskasvatus ja pienten lasten hoidon tuet Turussa 
http://netku/Public/download.aspx?ID=164762&GUID=%7b05F31BA9-A1A2-
464A-8803-6BE0BE13F6E7%7d 
Päiväkodit kartalla 
http://opaskartta.turku.fi/IMS/?layers=Opaskartta&lon=P%C3%A4iv%C3%A4ko
dit&cp=6713280,23467104&z=32 
4 VARHAISKASVATUSPALVELUIHIN HAKEUTUMINEN 
Hakeminen päivähoitoon 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=26514 
4.1 Erilaiset palvelutilanteet 
4.1.1 Työhön palaava  
Tilanteen kartoitus (työn kesto, perheenlisäys…) 
Ennen hakemusta - lapsen ikä - koska ja millainen on tarve - työajat - erityistar-
peet - mikä hoitomuoto ja kenen tuottamaa - käytetään kaikki vaihtoehdot ha-
kemuksessa kerrottava loma-ajat ja päivystykset - siirtojonoon halukkuus - neu-
vontaa päivähoitohakemuksen täyttämisessä 
4.1.2 Ei työtä, eikä opiskelupaikkaa  
  
Sama alku, kuin yllä - kerrotaan kevyemmistä vaihtoehdoista avoin päiväkoti vs. 
leikkikoulu, puisto - maksut, vaikutukset kotihoidontukeen - asiakas tekee valin-
nan-> kokopäivä -> vaihtoehdoiksi vielä 16, tai 11 päivää ja/ tai alle 5 tuntia 
4.1.3 Erityistarpeet  
Sama alku, kuin yllä - keskustelussa ilmenee erityistarpeet - pyydetään tarkat 
tiedot, lausunto - tieto Vek-tiimille - hakemus lähipäiväkotiin ja lisätietoihin tieto 
erityistarpeista, lupaus yhteyden otosta. 
4.1.4 Vuorohoito  
Sama alku, kuin yllä - molempien vanhempien työvuorot - mahdollinen verkos-
to- hoidon tarve ilta-  yö- tai viikonloppuhoito (vuorohoidon linjaukset) - tieto,  
aukioloajoista ja missä vuorohoitoyksiköitä on.  
Mikä on Turun linja, pyydetäänkö todistus vuorotyöstä? 
4.1.5 Kielikylpy 
Selvitetään 
4.1.6 Ruotsinkielinen varhaiskasvatus  
Puhuuko jompikumpi vanhemmista kotikielenä lapsen kanssa ruotsia? 
4.1.7 Allergiset lapset 
Rakuunatien allergiapäiväkotiin tarvitaan lasten poliklinikan lausunto hakemuk-
sen liitteeksi   
4.1.8 Perhepäivähoito  
Sama alku, kuin yllä - lapsen ikä, mikä on lapsen hoitoaika, ajatellen hoitajien 
työaikalakia - varahoito + maksuhyvitysmahdollisuus - vain 16 päiväinen op - 
voi laittaa aluetoiveen hakemuksen lisätietoihin 
Yksityisen ja kunnallisen ero; maksut, varahoito, työajat, kunnallinen on ohjattua 
toimintaa - allergiat - lemmikit, hoitajien vapaan hoitopaikat pien alueittain, kun-
nallinen = ohjattu perhepäivähoito ja yksityinen = valvottu perhepäivähoito  
  
4.1.9 Kolmiperhepäivähoito  
Sama alku, kuin yllä - kunnallinen on ohjattua toimintaa - kodin määrittely sopi-
vaksi - vuorottelu - ulkoilupiha - hoitaja keskittyy varhaiskasvatukseen, perhe 
hoitaa ympäristön - ruoan valmistus. Hoitoviikolla lapsi saa jäädä omaan kotiin. 
kolmiperhepäivähoidon korostaminen. Hoitajia on jo olemassa, tekemässä eri 
työtä varhaiskasvatuksen puolella 
4.1.10 Työsuhteinen hoitaja 
Yksityinen pph on valvottua, perhe on työnantaja - Kelalta yksityisen hoidon tuki 
- leima kaupungilta - perhe tarkistaa rikosrekisteriotteen - työnantajamaksut - 
(soittopyyntö yksityistä perhepäivähoitoa valvovalle perhepäivähoidonohjaajalle 
Satu Leppäselle) 
4.1.11 Ryhmäperhepäivähoito  
2 hoitajaa, 8 lasta - yksityisen hoidon tuella - valvottua toimintaa 
4.1.12 Monikulttuuriset hakijat  
Henkilökohtainen kohtaaminen -tulkki mukaan - yhteistyö ulkomaalaisviraston ja 
sosiaalityön kanssa - tarvittavat maahantulotarkastukset -  jos ei suoraa hoidon 
tarvetta, ohjaus avoimiin päiväkoteihin - ymmärrys kulttuurien erilaisuuksista - 
perustiedot maahanmuuton yhteydessä, lasten suomenkielen oppimisessa, en-
sin oma kieli vahvaksi (3v) 
Maahanmuuttajaperheiden kohdalta olisi hyvä, jos palveluohjaajat voisivat ko-
rostaa sitä, että lapsi oppii suomenkieltä parhaiten ryhmissä, joissa enemmistö 
suomenkielisiä. Esim. Varissuolta, Lausteelta ja Halisista, jos suinkin jaksaisivat 
kuljettaa hiukan pidemmälle niin lapsi voi saada paremman oppimisympäristön 
kielen kannalta. 
4.1.13 Romanilapset 
4.1.14 Seutusopimus 
  
http://netku/Public/download.aspx?ID=178528&GUID={3A5CAF68-BEA8-431C-
811D-C06DEB5E60ED} 
4.1.15 Turkuun muuttajat 
4.2 Päivähoitohakemus 
Hakeminen päivähoitoon 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=9385&culture=fi-
FI&contentlan=1 
Palveluohjaus tyhjentää Effican Web-korin, jonne vanhemmat ovat lasten päi-
vähoitohakemuksen tehneet. Hakemus tallennetaan Efficaan ja samalla tarkis-
tetaan päivähoitohakemuksen tiedot. Vanhempaan otetaan yhteyttä puhelimit-
se, jotta voidaan keskustella vielä eri vaihtoehdoista ja tarkentaa hakemusta.  
Käytetään Effiican muistilappua, kun ollaan yhteydessä perheeseen ja aina kun 
sovitaan jotakin perheen kanssa. Muistilapulle kirjoitetaan: päivämäärä, kirjoitta-
jan nimi ja näiden alle lyhyt kuvaus asiasta. Hakemuksen muistilappu tulee aina 
lukea ensin, sillä myös vanhemmat ovat voineet hakemusta tehdessään kirjoit-
taa siihen jotakin.  
Esiopetushakemukset sovitaan erikseen 
Palveluohjaaja kirjaa efficaan hakemuksen muutokset. 
5 VARHAISKASVATUKSEN MAKSUT 
Päivähoitomaksut 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=9386&culture=fi-FI&contentlan=1 
Päivähoidon palvelusetelituottajien hinnat 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=17325&culture=fi-FI&contentlan=1 
 
  
6 LASTENHOIDON TUET 
Yksityisen hoidon tuki 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=29333 
Päivähoidon palveluseteli yksityisessä päiväkotihoidossa ja leikkikoulussa 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=17325&culture=fi-FI&contentlan=1 
Kotihoidontuki 
http://www.kela.fi/kotihoidon-tuki_maksaminen- 
7 LASTEN SIJOITTAMINEN VARHAISKASVATUKSEEN 
7.1 Vapaat paikat ja niiden täyttöjärjestys 
Effican muistilappuun tulee kirjata keskustelut vanhemman kanssa, 
kirjatessa tulee erityisesti kiinnittää huomio niihin tekijöihin, jotka 
vaikuttavat paikan saantiin. Kirjauksessa päivämäärä- viimeisin tie-
to aina ylimmäksi, kuka on tiedon antanut, kirjaajan tiedot. 
Yleinen periaate  
Päivähoidon tarve perustuu työhön tai opiskeluun (voi olla 2 vko tai 
4 kk) 
 2 viikon hakija on - todistus toimitettava 
 työtöntyönhakija, joka työllistyy äkillisesti 
 opiskelupaikka selviää äkillisesti  
 
1. Mikäli hoitopaikkatakuu muuttuu, menevät kaikkien ohi 
2. Lapsella tuen tarve kehityksessä tai sosiaaliset sekä perheen tilan-
teeseen liittyvät syyt 
3. Pitkään siirtoa odottaneet, yli yhden toimintavuoden siirtoa odotta-
neet, siirrot toteutetaan pääsääntöisesti elokuun alussa 
4. Sisarukset saamaan hoitopaikkaan 
5. Kuljetusmahdollisuudet – julkinen liikenne on riittävää 
  
  
Turkuun muuttajat voivat hakea paikkaa, mutta paikka voidaan 
myöntää vasta sitten kun lapsi on turkulainen  
4kuukautta ei ole pakollinen odotusaika- paikka voidaan antaa ai-
kaisemminkin 
7.2 Lapsen sijoittaminen päivähoitoon ja päätös päivähoitopaikasta 
• Alustava sijoitus: palveluohjaaja 
• Sijoitus: yksikköjohtaja (=ottaa ”alustava sijoitus” -täpin pois) 
• Sijoitus: puisto ja kerho – kuka tekee sijoituksen? 
• Palveluntarve: yksikköjohtaja tarkistaa 
• Päätös: palveluohjaaja päättäjänä tekee myös teknisesti pää-
töksen 
• Palveluntarpeen muutos: yksikköjohtaja 
• Muistilappu: lapsinäytön muistilappua ei käytetä; sovittava 
myöhemmin, mihin lapsinäytön muistilappua käytetään / tarvi-
taanko lapsinäytön muistilappua 
• Muistilappu: kaikki, jotka ovat yhteydessä perheeseen ja aina 
kun sovitaan jotakin perheen kanssa; päivämäärä ja nimi: aina 
kun lapsen asiaa käsitellään, lue ensin muistilappu (jos ehdit) 
•  
Hoidon päättyminen 
• yksikköjohtaja laittaa tiedon Efficaan ja tiedon vapaat hoitopai-
kat –taulukkoon 
• palveluohjaaja ja palvelualueenjohtaja seuraa Paikkatilanne  -
raporttia  
Päivähoitosijoitukseen 
 Käsittelijäksi yksikönjohtaja 
 Päivähoitopaikasta päättä palveluohjaaja 
 Esiopetus sovitaan erikseen 
 
Hoidonaloituksen siirtäminen silloin kun päätös on jo tehty 
 Päivähoidon aloittamista voidaan siirtää yhden kerran, maksimis-
saan kuukauden, perustelluista syistä esim. lapsen vakava sai-
rastuminen, lomautus  
 Muissa tapauksissa 4 kuukauden jonotussääntö 
7.3 Integroituun ryhmään sijoittaminen 
file://\\adturku.fi\jaot\Opetuspk Hallinto\Paivahoito\Prosessit\Integroituun ryhmään 
sijoittaminen.pdf> 
  
8 PEREHDYTYS 
Henkilöstöopas 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=3984&culture=fi-
FI&contentlan=1 
Ohjeet, säännöt ja sopimukset 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=4021&culture=fi-
FI&contentlan=1 
Työterveyshuolto 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=17468&culture=fi-
FI&contentlan=1 
9 PALVELUOHJAUKSEN KÄYTÄNNÖT 
9.1 Työaika 
Palveluohjaajien työaika on toimistotyöaika eli päivittäinen työaika 
on 7 tuntia 15 minuuttia + 30 minuutin lounasaika. Lounasaikaan 
voi käyttää tunnin, josta toinen 30 minuuttinen vähentää työaikasal-
doa. Työaika leimataan kellokortille ja siihen kertyy joko plus tai 
miinus saldoa. 20 tunnin yli menevää plussia ei enää kerry kellokor-
tille ja miinussaldoa voi kertyä 6 tunnin verran.  
Saldovapaita voi pitää 4 päivää vuoden aikana. Näistä sovitaan ai-
na esimiehen kanssa. 
Palveluohjauksen aukioloaika ja puhelinaika noudattaa viraston au-
kioloja, joka on ma-to klo 8.15 -15.15 sekä pe klo 8.15 -14.30 
9.2 Työtila 
Palveluohjaus on kasvatus- ja opetusviraston ensimmäisessä ker-
roksessa, osoitteessa Käsityöläiskatu 10.  
  
9.3 Työpaikkaruokailu 
Kasvatus- ja opetusviraston ruokalassa on mahdollisuus syödä 
lounas verotusarvolla klo 11.00–12.30 välisenä aikana. Esimies il-
moittaa palkanmaksuun, montako kertaa viikossa on tarkoitus ate-
rioida. Lounastauot sovitaan päivittäin, jotta varmistetaan, että pal-
veluohjauksessa on aina työntekijä paikalla.   
9.4 Tietotekniikka, ohjeet 
Tietohallinto- ja järjestelmät 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=3986&culture=fi-
FI&contentlan=1 
Effica käsikirja 
9.5 Tyky- ja virkistystoiminta 
Tyky toiminta Turun kaupungissa 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=483082&nodeid=80 
Virkistystoiminta 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=4053&culture=fi-
FI&contentlan=1 
9.6 Poissaolot ja ilmoitusmenettelyt 
Ohjeet henkilökohtaiseen puhelimeen ja kulunvalvontaa laitettavista 
poissaolokoodeista löytyy  
http://netku/Public/default.aspx?contentid=363033&nodeid=7562 
Lankapuhelimen poissaolokoodit ovat 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=24742&nodeid=16958 
9.7 Koulutus 
Henkilöstökoulutus sivistystoimialalla 
  
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=3984&culture=fi-
FI&contentlan=1 
10 PALVELUOHJAAJAN PERUSTEHTÄVÄT 
Vastaa asiakkaan neuvonnasta ja ohjauksesta 
Varmistaa palveluihin varattujen resurssien tehokkaan käytön yh-
teistyössä muiden toimijoiden kanssa 
Sijoittaa lapset varhaiskasvatuspalveluihin yhteistyössä muiden 
toimijoiden kanssa  
Vastaa asiakaspalauteprosesseista, säännölliset asiakastyytyväi-
syyskyselyt ja palvelupalaute  
Kehittää ja valmistelee asiakkaan ohjaukseen ja palvelujen järjes-
tämiseen liittyviä tiedottamis-, palaute- ja raportointiprosesseja 
Osallistuu yksityisen varhaiskasvatuksen valvontaan 
11 TYÖN TAUSTALLA OLEVAA LAINSÄÄDÄNTÖÄ JA 
NORMEJA 
Laki lasten päivähoidosta 36/1973 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1973/19730036 
Asetus lasten päivähoidosta 239/1973 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1973/19730239 
Laki sosiaali- ja terveydenhuollon palvelusetelistä 569/2009 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090569 
Laki lasten kotihoidon ja yksityisen hoidon tuesta 1128/1996 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1996/19961128 
  
Laki yksityisistä sosiaalipalveluista 922/2011 
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2011/20110922 
Laki sosiaalihuollon ammatillisen henkilöstön kelpoisuusvaatimuk-
sista 272/2005 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2005/20050272 
Laki lasten kanssa työskentelevien rikostaustan selvittämisestä 
504/2002, 932/2011 4 §  
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020504 
Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 734/1992 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920734 
Asetus sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasmaksuista 912/1992 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1992/19920912 
Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2000/20000812 
Laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sähköisestä käsit-
telystä 159/2007 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2007/20070159 
Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta 621/1999 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990621 
Lastensuojelulaki 417/2007 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2007/20070417 
Sosiaalihuoltolaki 710/1982 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1982/19820710 
  
Henkilötietolaki 523/1999 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1999/19990523 
Operatiivinen palvelusopimus 
Turun kaupungin varhaiskasvatussuunnitelma 
http://www.turku.fi/Public/download.aspx?ID=185709&GUID={79AD
6A24-6C1B-4003-B02C-38754265478B} 
Sivistystoimialan hallinto- ja johtosäännöt 
12 VARHAISKASVATUSSANASTOA 
Kokopäivähoito 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=26549 
Osapäivähoito 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=26549 
puolipäivähoito 
ilta- ja vuorohoito 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=33977 
päiväkoti 
perhepäivähoito 
ryhmäperhepäivähoito 
kolmiperhepäivähoito 
työsuhteinen hoitaja 
kunnallinen päivähoito 
yksityinen päivähoito 
  
avoin varhaiskasvatus 
http://netku/Public/default.aspx?nodeid=9423&culture=f
i-FI&contentlan=1 
leikkipuistotoiminta 
http://netku/Public/default.aspx?contentid=31051 
kerho 
leikkikoulu 
ulkoleikkikoulu 
esiopetus 
13 VARHAISKASVATUS TURUSSA 
Käsikirja päivittäiseen työskentelyyn www.prezi.com  
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